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El objetivo de la investigación fue establecer si existe relación directa entre la 
calidad de servicio y el nivel de satisfacción del cliente de La Municipalidad Distrital 
de La Esperanza, en el año 2016. El estudio fue de tipo descriptivo transversal 
correlacional, los sujetos estaban conformados por un total de 384 clientes. Para 
establecer dicha relación se elaboraron dos instrumentos, ambos de tipo Escala 
Likert, el primer instrumento consistió en determinar el nivel de calidad de servicio 
que brinda la Municipalidad Distrital de La Esperanza, en el año 2016, y el segundo 
instrumento consistió en de satisfacción de los clientes de la Municipalidad Distrital 
de La Esperanza, en el año 2016, el primer instrumentos está conformado por 13 
preguntas y el segundo por 4 preguntas. De acuerdo con los resultados obtenidos 
se indicó que Existe una correlación positiva moderada con un p: 0.656 entre 
calidad de servicio y satisfacción de los usuarios del servicio en La Municipalidad 
Distrital de la Esperanza, en el año 2016. Sin embargo los sujetos se encuentran 
en un promedio bajo con un 60% en calidad de servicio y la satisfacción de los 
clientes se encuentra en un nivel medio con 49%. Por lo que se recomendó a La 
Municipalidad cumplir y ejecutar la propuesta de mejora diseñada con la finalidad 
de mejorar la calidad de servicio que brinda la Municipalidad Distrital de La 
Esperanza, en el año 2016. 
 
 










The objective of the research was to establish if there is a direct relationship 
between the quality of service and the level of customer satisfaction of La Esperanza 
Municipality in 2016. The study was descriptive cross-correlational type; subjects 
were confirmed by 384 customers. To establish this relationship is the elaboration 
of the instruments, both of type Likert Scale, the first instrument consisted of the 
level of quality of service provided by the Municipality District of La Esperanza, in 
2016, and the second instrument consisted of satisfaction Of Customers of the 
District Municipality of La Esperanza, in 2016, the first essay is made up of 13 
questions and the second one for 4 questions. According to the results, it is indicated 
that there is a positive relationship between quality of service and satisfaction of 
service users in the Municipality of Hope, in 2016. However, the subjects are on a 
low average with 60 % in customer satisfaction and customer satisfaction is at an 
average level with 49%. Therefore, it is recommended to the municipality to comply 
and execute the improvement proposal designed with the purpose of improving the 
tangible elements provided by the Municipality of La Esperanza, in the year 2016. 
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